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Bab ini berisi penjelasan tentang pelaksanaan penelitian yang meliputi kegiatan yang 
dilakukan selama penelitian berlangsung, dan metodologi penelitian yang diterapkan pada 
pelaksanaan penelitian. 
 
3.1 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan merupakan penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif 
bertujuan mendeskripsikan, mencatat, menganalisis, menginterpretasikan kondisi-kondisi 
yang sekarang terjadi. Penelitian deskriptif bertujuan untuk memperoleh informasi 
mengenai keadaan saat ini dan melihat kaitan antara variabel-variabel yang ada. Travers 
dalam Umar (2008). Sedangkan menurut Gay dalam Umar (2008), metode ini bertujuan 
untuk menjawab pertanyaan yang menyangkut sesuatu pada waktu sedang berlangsung 
proses riset. 
Penelitian deskriptif bisa mendeskripsikan suatu keadaan saja, tetapi bisa juga 
mendeskripsikan keadaan dalam tahapan-tahapan perkembangannya, penelitian demikian 
disebut penelitan perkembangan (Developmental Studies). Dalam penelitian perkembangan 
ini ada yang bersifat longitudinal atau sepanjang waktu dan ada yang bersifat cross 
sectional atau dalam potongan waktu. 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilaksanakan di CV. Chandra Jaya Variasi yang bertempat di Jalan Raya 
Ngijo No.60a Kagrengan Ngijo Karangploso Kabupaten Malang, Jawa Timur. Adapun 
waktu pelaksanaan penelitian dimulai pada bulan September 2017 sampai Januari 2018. 
 
3.3 Langkah-langkah Penelitian 
Adapun tahapan penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut. 
1. Studi Lapangan (Field Research)  
Kegiatan ini digunakan dalam pengumpulan data, dimana peneliti secara langsung 
terjun pada proyek penelitian, sedangkan cara lain yang dipakai dalam Field Research 
ini adalah sebagai berikut. 
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a. Interview, yaitu suatu metode yang digunakan dalam mendapatkan data dengan 
jalan mengajukan pertanyaan secara langsung kepada supervisor, manajer ataupun 
pegawai yang kompeten pada saat perusahaan menjalankan proyek yang 
bersangkutan. 
b. Observasi, yaitu suatu metode dalam memperoleh data, dengan mengadakan 
pengamatan langsung terhadap keadaan yang sebenarnya dalam perusahaan. 
2. Studi Pustaka (Library Research) 
Metode Studi Pustaka (Library Research) merupakan suatu metode yang digunakan 
dalam mendapatkan dasar teori dan data dengan jalan studi literatur selama 
pembelajaran di kelas dan studi mandiri di perpustakaan serta dengan membaca 
sumber-sumber data informasi lainnya yang berhubungan dengan pembahasan. Selain 
itu, data juga bisa didapatkan berdasarkan data historis perusahaan terkait dengan studi 
kasus yang dibahas dalam penelitian ini. Sehingga dengan penelitian kepustakaan ini 
diperoleh secara teori mengenai pandangan dan permasalahan yang mungkin terjadi. 
3. Identifikasi dan Perumusan Masalah 
Tahap ini dilakukan setelah mendapatkan input dari studi kasus/perusahaan untuk 
masalah yang terjadi dan memberikan solusi perbaikan dari masalah dalam penelitian 
ini. 
4. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ditetapkan sesuai dengan perumusan masalah yang telah dibuat. 
5. Pengumpulan Data 
Adapun data yang dibutuhkan sebagai berikut. 
a. Profil Perusahaan 
b. Data Primer diperoleh hasil kuesioner meliputi: 
1) Data tingkat persepsi pelanggan perusahaan terhadap pelayanan yang 
diberikan 
2) Data tingkat harapan pelanggan perusahaan terhadap pelayanan yang 
diberikan 
3) Data tingkat kepentingan pelanggan perusahaan terhadap pelayanan yang 
diberikan 
c. Data sekunder penelitian ini terdiri dari data keluhan pelanggan mengenai 
pelayanan. 
6. Pengolahan Data 
Pengolahan data merupakan langkah-langkah yang dilakuan untuk menyelesaikan 
25 
 
masalah dalam penelitian. Pengolahan data dilakukan dengan beberapa tahap: 
a. Merancang kuesioer berdasarkan atribut dalam servqual 
Membuat kuesioner dengan beberapa pertanyaan berdasarkan dimensi servqual. 
b. Menyebar kuesioner 
Melakukan penyebaran kuesioner tertutup kepada 100 responden yang merupakan 
pelanggan CV. Chandra Jaya Variasi. 
c. Menghitung Gap 5 
Gap 5 didapat dari selisih Persepsi pelanggan dengan Harapan pelanggan. Skor 
pada gap ini menunjukkan nilai kualitas pelayanan atau nilai servqual. Nilai 
servqual ini diperoleh dengan memberikan penilaian pada masing-masing bagian, 
baik bagian persepsi maupun harapan yang didapatkan melalui pembagian 
kuisioner kepada responden. Hasil penilaian responden kemudian diolah sehingga 
dapat diketahui nilai servqual. 
d. Analsis data menggunakan Importance Performance Analysis 
IPA menyatukan pengukuran faktor tingkat performansi (performance) dengan 
tingkat kepentingan (importance) yang digambarkan dalam diagram dua dimensi 
yaitu diagram importance-performance dimana sumbu x mewakili tingkat 
performansi sedangkan sumbu y mewakili tingkat kepentingan. 
e. Data yang telah didapatkan diolah menggunakan metode Quality Function 
Deployment (QFD) untuk membuat  house of quality (HOQ). 
atribut yang memiliki tingkat kepentingan yang tinggi sebagai input room 1 di 
HOQ. 
7. Analisa dan Pembahasan 
Pada tahap ini dilakukan analisis dan pembahasan terhadap hasil-hasil yang diperoleh 
pada tahap pengolahan data. 
8. Rekomendasi Perbaikan 
Rekomendasi perbaikan didapat dari analisis HOQ room terakhir. 
9. Kesimpulan 
Dari hasil analisa kemudian dilakukan penarikan kesimpulan dan pemberian saran 
untuk penelitian selanjutnya yang berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil 






3.4 Diagram Alir Penelitian 
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Gambar 3.1 Diagram alir penelitian 
